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Resumen

En este articulo se estudia la formacién y acumulacidon de capacidades
tecnolégicas para el caso empirico de una empresa costarricense de
software lider en el mercado. Asimismo, se analiza la acumulacion de
capacidades tecnolégicas a través de los diferentes mecanismos
existentes de transferencia de conocimiento y actividades de
aprendizaje; asi como ddénde estdn centradas las capacidades
tecnolégicas en la empresa. Para alcanzar a comprender los diferentes
niveles de innovacién de la empresa, se construyd una matriz de
capacidades tecnoldgicas, segun la propuesta de Bell y Pavitt (1995). Se
encontré que la empresa Alpha superd las capacidades tecnolégicas
operativas basicas y excedid las capacidades innovadoras, logrando
alcanzar niveles avanzados en la mayoria de las actividades,
especialmente en sus actividades principales.
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Abstract
The formation and accumulation of technological capabilities for the
empirical case of a Costa Rican leading software company are studied in
this research. In addition, the accumulation of technological capabilities
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through the different knowledge transfer mechanisms and learning
activities is analyzed, as well as the areas where the technological
capabilities are focused in the Company. To comprehend the different
innovation levels of the Company, a technological capabilities matrix was
prepared, as proposed by Bell and Pavitt (1995). Therefore, it was found
that the company Alpha exceeded basic operational and technological
capabilities as well as innovative capabilities, reaching advanced levels in
most activities, especially in its core business.

Keywords: Technological capabilities, innovation, SMEs, software.

Los andlisis de competitividad empresarial anteriormente no tomaban en cuenta
los procesos de cambio y las presiones de la globalizacidén sobre la competitividad de las
empresas. Unicamente se incorporaba, dentro del andlisis, la competencia por precios y
ventajas por costos, modelos de organizacion y produccién en general. Sin embargo, en la
actualidad, los procesos de transformacién de la competitividad exigen especial atencidn
a la relacién entre la innovacion y el desarrollo de los mercados e industrias modernas.

El ecosistema empresarial nacional no se encuentra exento de los acontecimientos
y problemas mundiales, debido a la globalizacién, la alta dependencia del comercio
internacional y a la inversién extranjera directa, explicado segun nuestro modelo de
desarrollo. Como evidencia de esto, la crisis sistémica mundial ha afectado los niveles de
crecimiento econdmico y el empleo de nuestros sectores productivos.

Si bien son muchos los factores que llevan a la innovacién, la construccion vy
acumulacién de capacidades tecnolégicas colaboran en la generacién de innovacidn en las
empresas y en los paises. Segun Bell y Pavitt (1995), la adquisicién de tecnologia es vista
como un proceso que incrementa la productividad y mejora la competitividad.

Este estudio de caso pretende favorecer la comprension del proceso de
generacion y acumulacién de capacidades tecnoldgicas, por medio del estudio de caso de
la empresa Alpha®. Por lo tanto, se plantean las siguientes preguntas de investigacion:
¢Cuales actividades en la empresa contribuyen con la generacién de capacidades
tecnoldgicas? ¢Cuadl es el nivel de capacidades tecnolégicas de la empresa? éDdnde estan
centradas las capacidades tecnoldgicas de la empresa?

Para el desarrollo de estas interrogantes, este documento resalta la relevancia de
la innovacion y las capacidades tecnoldgicas en las empresas de software. Luego, plantea
la empresa Alpha como el estudio de caso por analizar y la estrategia para el abordaje
metodoldgico de su andlisis. Subsiguientemente, se presentan los resultados obtenidos
con respecto al estudio de la acumulacidon de capacidades tecnolégicas en la empresa
Alpha. En seguida, se comparan los resultados obtenidos con otras investigaciones

? Para efectos de esta publicacion se utilizé el nombre de empresa “Alpha” para proteger su identidad.
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relacionadas con el tema en estudio. Y por ultimo, se presentan las conclusiones y algunas
posibles lineas de estudio futuras.

éPor qué las empresas de software deben innovar y desarrollar capacidades
tecnolodgicas?

El desarrollo econdmico nacional ha sufrido una serie de turbulencias a lo largo de
la historia, las cuales no han permitido al pais gozar de un crecimiento econdmico
sostenido ni distributivo. Los modelos de desarrollo adoptados llevaron al pais a
depender de la exportacion de productos primarios y, posteriormente, a una
diversificacion de la produccién; sin embargo, se presenta el desafio de avanzar en la
cadena productiva con bienes y servicios de alto valor agregado.

Actualmente, los retos de la globalizaciéon y de la crisis econémica mundial
plantean fuertes exigencias a nuestro sector productivo en su internacionalizacién y, por
lo tanto, en su competitividad. El fortalecimiento del desarrollo productivo es la clave
para el éxito de la economia nacional.

La necesidad de incorporar la innovacion en las empresas ya no es un tema de
debate; mds bien, para poder sobrevivir en el mercado, la discusién se centra en la
generacién de capacidades para innovar a tasas mas aceleradas que las de los
competidores. No obstante, a pesar que los gestores en las empresas admiten Ia
importancia de la innovacidn como determinante de la competitividad, la incorporacion
de este proceso de cambio a nivel empresarial resulta ser complejo para la mayoria;
surge, entonces, una brecha entre la importancia y la sistematizacidon real de Ia
innovacion.

En este sentido, la generacion de mayor valor agregado para la creacién de
ventajas competitivas exige un parque empresarial con altos niveles de innovaciéon vy
desarrollo. Segun Van Dijk y Sandee (2002), la innovacion es crucial en las pequeiias y
medianas empresas (pymes) para convertirse y permanecer competitivas en la economia
global, lo que, ademas, contribuye en la industrializacidn y el desarrollo econdmico; mas
aun si se considera que el 98%° de las empresas costarricenses son MiPYME (Micro
Pequena(s) y Mediana(s) Empresa).

El modelo de desarrollo costarricense sufrid un cambio dramatico a partir de los
afos ochentas, y fue a partir de este momento cuando el modelo de exportaciones no
tradicionales juega un papel clave en el crecimiento econdmico del pais. La industria del
software ha sido parte de ese cambio en la producciéon nacional; este sector surge en la
década de los ochenta en Costa Rica, y ha venido evolucionando y creciendo a paso
fuerte. Durante el primer semestre del 2012, los servicios a empresas crecieron 10,3%,
explicado principalmente por el desarrollo de software, los centros de llamadas y otros

* Segtin MEIC a diciembre de 2010.
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servicios, segun datos del Banco Central de Costa Rica. La revisién del Programa
Macroecondmico 2012-2013 estima que las exportaciones de los servicios de informatica
crezcan, en el 2012, en un 18,9%.

Costa Rica ha logrado posicionarse en el mercado internacional en este sector. No
obstante, existen varios retos que el pais debe enfrentar y asumir para apalancar el sector
hacia los mercados internacionales y poder enfrentarse a los altos niveles de
competitividad que esta industria exige en paises altamente competitivos como Estados
Unidos, Europa, India, Irlanda e Israel (conocidos como los 3l).

En un intento de clasificar la industria del software, Bitzer (1997) plantea dos
grandes ramas; la primera se refiere al producto de software que es personalizado o
adaptado segun las necesidades del cliente. La segunda incluye aquellos productos
“universales”, que pueden ser utilizados por cualquier tipo de cliente sin necesidad de
adaptaciones. Ambas ramas del desarrollo de software pertenecen a una industria basada
en un recurso humano altamente calificado para la fabricacidon de productos y servicios,
con un alto valor agregado y bajo en bienes de capital.

Esta industria depende directamente de la investigacion y del desarrollo (I+D),
especialmente por su necesidad de cambio y se reinvencidon constante. Pavitt (1984)
categoriza las empresas de software basadas en tecnologia como firmas proveedoras
especializadas, las cuales acumulan las capacidades necesarias para coincidir con los
avances en el disefio, que dada la complejidad e interdependencia de los procesos de
produccién, primara la fiabilidad y el rendimiento en lugar del precio. El caso que se
presenta a continuacion muestra la acumulaciéon de capacidades tecnoldgicas de la
empresa de desarrollo de software Alpha.

Estudio de caso: Empresa Alpha

La industria de software se caracteriza por su complejidad y heterogeneidad, por
lo tanto, la estrategia de este articulo corresponde a un estudio de caso exploratorio de
una empresa clave en la industria costarricense. Esto permitirda profundizar en la
problematica al abordar metodolégicamente las capacidades tecnoldgicas, de acuerdo
con la taxonomia de esta industria.

Con el fin de comprender la acumulacién de capacidades tecnoldgicas en la
industria de software en Costa Rica, el presente estudio se centra en el analisis del caso
de la empresa Alpha. Denominada de esta manera con el objetivo de mantener
confidencialidad de la informacién propia de la empresa y aquella obtenida de los
informantes.

La empresa Alpha fue seleccionada como objeto de estudio al ser una firma lider
en la industria de software costarricense. Esta firma se dedica al desarrollo y disefio de
software a la medida; y como linea paralela de negocio realiza outsourcing de personal.
Ademads de contar con diferentes lineas de negocio, forma parte de un grupo de cinco
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empresas con diferentes actividades econdmicas: desarrollo de programas de
sostenibilidad ambiental, inteligencia de negocios, bases de datos, e-learning,
administracion de portafolios y proyectos, infraestructura, consultoria, soporte,
capacitacién y otros. El grupo tiene presencia en varios paises como: Costa Rica, Panama,
El Salvador, Guatemala, Ecuador y Republica Dominicana.

En referencia al presente caso de estudio, la empresa Alpha se encuentra
establecida en Costa Rica desde el afo 2002, pertenece al sector servicios vy
especificamente al sector de software y servicios informaticos. Con respecto a su
mercado meta, la empresa vende el 80% de sus servicios al mercado nacional y
Unicamente el 20% se exporta a otros paises, especialmente Estados Unidos. No obstante,
es de capital 100% costarricense.

Si bien el grupo de empresas al que pertenece la empresa Alpha cuenta con
aproximadamente 200 empleados, esta Unicamente posee 50, los cuales, en su mayoria,
corresponden a la segunda linea de negocios de la empresa, outsourcing de personal
(60%).

La estructura administrativa de esta empresa esta a cargo del grupo empresarial;
sin embargo, sus ventas en 2011 alcanzaron los 3 millones de ddlares. A pesar de haber
sido golpeados fuertemente por la crisis internacional a partir del 2008, alcanzaron una
tasa de crecimiento del 4% entre 2010 y 2011. Empero, en afios anteriores a la crisis la
empresa habia logrado alcanzar tasas de crecimiento de hasta el 50%.

Capacidades tecnoldgicas de la empresa Alpha

El analisis de las capacidades tecnoldgicas de una empresa o industria resulta
complejo de medir. Por lo tanto, la estrategia metodoldgica para resolver esta
interrogante se basara en el abordaje tedrico realizado por Lall (1992), el cual ofrece un
marco analitico en el que muestra indicadores de capacidades tecnolégicas de acuerdo
con su funcién y su grado de complejidad. Lall (1992) realiza una taxonomia e identifica
capacidades de inversién y de produccién en la empresa, cada una de las categorias
comprende diferentes funciones, y su complejidad puede ser bdasica, intermedia o
avanzada. En el Ultimo nivel de complejidad se encuentran las innovaciones (Ver Anexo
3).

Principalmente se consideran a Bell y Pavitt (1995), quienes —con base en la
clasificaciéon de Lall (1992)— desarrollaron una matriz en la cual analizan los diferentes
niveles de funciones técnicas y capacidades tecnoldgicas para empresas de paises en
desarrollo. Se enfatizan las diferencias que existen entre las capacidades tecnoldgicas de
produccién basica y tecnoldgicas innovadoras. Asimismo, distingue entre nivel basico,
intermedio y avanzado en dichas capacidades (Ver Anexo 2).
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Por consiguiente, se elaboré la matriz de capacidades tecnoldgicas de la empresa
Alpha, basada en los autores antes descritos y alimentada con la informacion obtenida del
informante clave. La tabla 1 muestra la matriz de acumulacion de capacidades
tecnoldgicas de acuerdo con los niveles alcanzados por la empresa.
Tabla 1

Matriz de capacidades tecnoldgicas empresa Alpha

Acumulacidon de capacidades tecnoldgicas

Actividades principales Actividades

1
Inversién Produccién de soporte
Facilidad del o
. iy Organizacion
usuario en Preparacion del L
del proceso y Concentracion Desarrollo
toma de proyecto e ,
.. . . dela en el producto de vinculos
decisiones y implementacion .
produccion
control
Capacidades
tecnoldgicas
industriales X X X X X
operativas
bdsicas

CAPACIDADES TECNOLOGICAS (CAPACIDADES PARA GENERAR Y MANEIJAR EL CAMBIO TECNOLOGICO)

Innovativas

. . X X X X X
bdsicas
{nnovatlv'as X X X X X
intermedias
Innovativas X X X X |
avanzadas

Notas: 'Se modificé en las actividades de soporte. Elaboracién propia, con insumos obtenidos de
informante clave en diferentes entrevistas. Basada en la metodologia de Bell y Pavitt (1995) y Lall (1992).

Con el objetivo de adaptar la matriz inicialmente propuesta por los autores antes
mencionados, con respecto a las actividades propias de la industria de software y sus
necesidades, fue necesario eliminar del analisis la actividad de soporte correspondiente a
suministros de bienes de capital. Esta actividad debid ser eliminada debido a la naturaleza
de este tipo de empresas, donde son intensivas en recurso humano altamente calificado,
pero su produccion no depende fuertemente de los bienes de capital en la empresa. Estas
adaptaciones se hicieron de acuerdo con el criterio de expertos, dos ingenieros en
software con amplia experiencia en la industria.

Entre los primeros resultados encontrados, la empresa Alpha superd las
capacidades tecnoldgicas operativas basicas y excedid las capacidades innovadoras,
logrando alcanzar niveles avanzados en la mayoria de las actividades. En cuanto a las
capacidades operativas basicas, la empresa tiene relacidon directa con sus clientes;
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asegura el financiamiento del proyecto; prepara el perfil del proyecto inicial; posee la
escala de planta pertinente para el desarrollo del proyecto; tiene definidos procesos
rutinarios de trabajo y de administracién de proyectos; aplica mejoras continuas basadas
en experiencias cotidianas; replica patrones, especificaciones y disefios desarrollados con
anterioridad; direcciona el control de calidad para mantener estdndares especificos, y
adquiere los insumos disponibles de sus proveedores.

Las actividades descritas anteriormente garantizan que la empresa Alpha posee
capacidades tecnolégicas industriales operativas basicas, las cuales son aquellas
capacidades para utilizar las técnicas de produccidn ya existentes.

A continuacién se detallan las actividades realizadas en la empresa, mediante las
que ha logrado acumular capacidades tecnolégicas que promueven la innovacién;
inicialmente, aquellas referentes a las actividades principales de inversién y produccion vy,
después, las actividades de soporte, correspondientes al desarrollo de vinculos.

Acumulacion de capacidades tecnoldgicas en la toma de decisiones y control

Con respecto a la toma de decisiones y control, la empresa posee un nivel de
capacidades tecnoldgicas avanzado. Las actividades que realiza son las siguientes: control
y programacién de proyectos; desarrollo de componentes; y busqueda, evaluacidn y
seleccion de nuevas tecnologias y fuentes de informacién en ferias internacionales y
nacionales de negocios; monitoreo constante de la cadena de suministros; contacto y
negociacion directa con proveedores (para este caso, principalmente, tienen una relacion
cercana con Microsoft).

El vinculo de la empresa Alpha con su principal proveedor, Microsoft, es vital para
el desempefio de sus innovaciones, debido a que este proveedor marca tendencias
fuertes en la industria. Empero, debe considerarse que las innovaciones, si bien muchas
son impulsadas por el proveedor; otra gran parte son impulsadas por el cliente.

Por otro lado, con respecto a los estudios de prefactibilidad y factibilidad, estos no
se realizan explicitamente en la empresa. La industria de software posee un altisimo
conocimiento tacito y, ademas, existe una amplia asimetria de informacion entre las
empresas oferentes de software y los clientes demandantes; por tanto, los margenes de
ganancia son muy altos y los estudios técnicos de prefactibilidad y factibilidad no son
considerados necesarios ni determinantes para el desempefio de la empresa.

Asimismo, pertenecer a un grupo corporativo que incluye diferentes empresas con
diversas actividades productivas colabora con la difusién de conocimiento y know-how
para el quehacer empresarial y productivo de la empresa Alpha, ya que le permite
comprender sobre nuevas tendencias del mercado, necesidades de los consumidores y
conocimiento tacito.
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Finalmente, las actividades de vigilancia tecnoldgica y de relacion con proveedores
le ha permitido a la empresa mantenerse actualizada, internalizar el conocimiento y
mejorar en la toma de decisiones y de control. Las principales fuentes de conocimiento
identificadas estan relacionadas con los proveedores y clientes; pero, también, se
encuentra en el reclutamiento de personal altamente calificado e inclusive la empresa
procura captar recurso humano estratégico proveniente de la competencia.

Acumulacion de capacidades tecnologicas en la preparacion del proyecto e
implementacion

Alpha, al ser una empresa lider en el desarrollo de software a la medida, se ve
obligada a mantener un grupo de planta altamente calificado, certificado y actualizado
con respecto a las ultimas tendencias de la industria, y capaz de combinar la investigacion
y el desarrollo con el disefio de los productos.

En este sentido, la segunda linea de negocios de la empresa, el outsourcing de
personal, le brinda una ventaja competitiva en el mercado. Primero, porque las empresas
qgue alquilan sus recursos se encargan de capacitar a sus empleados debido a la gran
variedad de proyectos en los que participan. Segundo, porque los recursos humanos se
alquilan a empresas que son competencia directa de Alpha, por lo que esta recibe
informacién de primera mano sobre los proyectos, la situacion de la competencia, las
necesidades de los consumidores y las tendencias del mercado.

Asimismo, la mano de obra empleada en la empresa es altamente calificada. La
totalidad de los empleados poseen al menos estudios técnicos (60%), mientras que la
mayoria, ademas, cuenta con estudios universitarios (50%) en diferentes ramas,
especialmente en ingenieria en sistemas, informatica, ingenieria en software e ingenieria
industrial, e inclusive estudios de postgrado (10%), relacionados con administracién de
proyectos y administracién de empresas. Por lo tanto, los procesos de reclutamiento no
son tomados a la ligera e involucran tanto al administrador del proyecto como al personal
de recursos humanos e inclusive al cliente del proyecto.

Como parte de la gestién de recursos humanos y debido a que este representa el
motor de la empresa, el personal es incentivado a pasar por diferentes procesos de
certificacidon internacional. La empresa realiza campafias de certificaciéon y capacitacion
dentro y fuera del pais para su personal con incentivos salariales importantes para sus
empleados.

Los procesos de reclutamiento de personal altamente calificado, su constante
capacitacién y la busqueda de certificaciones para el personal, y los altos niveles de
investigacidn y desarrollo para el disefio de los productos hacen que la empresa alcance
niveles avanzados de capacidades tecnolégicas en cuanto a la preparaciéon e
implementacién de los proyectos. Es importante destacar que la naturaleza de la industria
de software, y con mas precision de la produccién a la medida, requiere de una alta

40



Vargas, T. “Capacidades tecnoldgicas para la innovacidon en la industria del software:
un caso de éxito”

inversién en recursos dedicados a largos periodos de investigacidén y desarrollo como una
etapa rutinaria para cada uno de los proyectos llevados a cabo.

Bell y Pavitt (1995) plantean que la eficiencia dindamica no se deduce
automdticamente de la adquisicion de maquinaria extranjera que incorpora la nueva
tecnologia y la acumulacion de funcionamiento ligadas a los conocimientos técnicos. Sino,
mas bien, depende en gran parte de las capacidades domésticas para generar y manejar
los cambios tecnoldgicos utilizados en la produccidn; y estas capacidades estdn basadas
en recursos altamente especializados (mano de obra altamente calificada).

Por otra parte, la empresa Alpha, al pertenecer a un grupo de empresas con
presencia en mads de 6 paises y con diferentes lineas de negocios, puede adquirir nuevos
conocimientos que se utilizan en otros proyectos alternos al quehacer propio de la
empresa.

Acumulacion de capacidades tecnoldgicas en la organizacion del proceso y la
produccion

Para la empresa de software, el manejo eficiente y efectivo de los procesos es
clave en la satisfaccion del cliente; principalmente para aquellos cuya principal actividad
productiva es el software a la medida. Este tipo de actividad requiere de una
comunicacion constante con el cliente, asi como de diferentes etapas de ajuste y de
control.

Alpha es una empresa que se ha preocupado por mejorar constantemente los
procesos y la incorporacién del cliente durante el desarrollo e implementacién del
producto. Por consiguiente, dentro de su personal de planta ha procurado incorporar
profesionales de la ingenieria industrial para mejorar los procesos de la empresa,
implementar mecanismos de control de calidad, incorporar modelos de trabajo, mejorar
la administracién de proyectos y fortalecer la programacion y gestidon en el proceso, con
el objetivo de minimizar errores durante los diferentes proyectos. Esto resulta importante
porque esta empresa puede llegar a manejar 10 proyectos con diferentes clientes, de
forma simultdnea; y su misién esencial es la satisfaccion completa del cliente.

Se debe recordar que los clientes prefieren a estas empresas por su conocimiento
tacito, la capacidad de respuesta, el manejo del tiempo y el espacio, la capacidad de
coordinacion, eficiencia y efectividad en el desarrollo del proyecto; mas que por el precio.
Un gran paso que dio la empresa en este sentido se relaciona con la adopcién del modelo
de calidad del software CMMI (Capability Maturity Model Integration), como esquema de
trabajo y su respectiva certificacidn. Este modelo le permite a la empresa clasificarse con
un nivel de madurez lll en los procesos que realiza para desarrollar software. Este nivel
garantiza que la empresa tiene definida la ingenieria y la gestidn en el desarrollo de los
proyectos, y colabora en la mejora y evaluacién de los procesos. Este modelo de madurez
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es considerado 6ptimo para la dimension y tamafio de la empresa Alpha, asi como para su
entorno.

Todas las actividades anteriormente mencionadas le han permitido a la empresa
Alpha alcanzar un nivel de capacidades innovadoras avanzadas en el campo de la
produccién y la organizacién del proceso y de la produccion.

Acumulacion de capacidades tecnoldgicas en la concentracion del producto

El desarrollo en el quehacer cotidiano de la empresa de nuevos productos es
inminente, ya que en la mayoria de los casos cada uno de los clientes implica un nuevo
producto. Y este nuevo producto va a requerir de un proceso de investigacién vy
desarrollo, ademas de la elaboracién de un prototipo y una serie de etapas de prueba
previas a la implementacién del producto para el cliente.

Por consiguiente, existen las innovaciones tanto incrementales como radicales que
son impulsadas por las necesidades de los clientes y una fuerte etapa de investigacién y
desarrollo relacionado con el disefio, la produccién y la implementaciéon final. No
obstante, intentar realizar una medicién de la inversidn que realiza la empresa en relacion
con la investigacion y desarrollo es complejo, ya que es una tarea tan cotidiana y natural
del proceso productivo que la empresa no se preocupa por cuantificar estos recursos,
tiempo ni dinero.

La dindmica de la industria de software es sumamente acelerada, al igual que la
generaciéon de conocimientos. Por lo tanto, a pesar de que la empresa Alpha genera
nuevos productos y desarrolla nuevo conocimiento en cada uno de sus proyectos, el
costo-beneficio de buscar patentar esta informacidon no resulta positivo para la empresa,
por lo que este tipo de practicas en la industria no son muy frecuentes.

Claro esta que la calidad del recurso humano determinara el éxito de muchos de
los productos y del nivel alcanzado en cada una de las innovaciones. Se reitera, entonces,
el papel del recurso humano en el proceso productivo y sus capacidades para la
investigacion, el desarrollo, el disefio y la implementaciéon de proyectos. Tener personal
altamente calificado es vital para garantizar el éxito de esta empresa en la industria, por
lo que velar por mantener al recurso humano debidamente calificado, certificado e
incentivado motiva el desarrollo de mejores productos, lo cual colabora, finalmente, con
la satisfaccion del cliente.

A pesar de no patentar los productos y conocimientos desarrollados, las
innovaciones obtenidas y la constancia en el desarrollo de estas permite clasificar las
capacidades tecnoldgicas de la empresa referentes a la concentracion del producto como
avanzadas.
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Acumulacion de capacidades tecnoldgicas en el desarrollo de vinculos

Esta seccidon corresponde a las actividades de soporte, donde el desarrollo de
vinculos fue la Unica actividad en no lograr alcanzar capacidades tecnoldgicas avanzadas,
sino mas bien intermedias.

La empresa Alpha desarrolla actividades de busqueda y absorcion de informacién
por parte de los proveedores y los clientes. Por ejemplo, Alpha ha logrado ser socio
estratégico de Microsoft (Microsoft Partner®) a través de las siguientes certificaciones
(dorada y plata), en ambitos como la inteligencia de negocios, plataforma de datos,
desarrollo web y desarrollo de software: Gold Business Intelligence® Gold Data Platform®,
Silver Web Development®, Silver Software Development®.

Estas diversas certificaciones de su principal socio estratégico le permiten a la
empresa posicionarse en el mercado, ganar terreno a sus competidores, atraer clientes,
garantizar calidad, satisfacer necesidades, acceder a nuevas fuentes de informacidn,
incorporar nuevas tecnologias, conocer las nuevas tendencias del mercado y adelantarse
a las futuras necesidades de sus clientes.

Sin embargo, no posee fuertes vinculos con instituciones locales como
universidades ni centros de investigacidon; por lo que la colaboracién en el desarrollo de
tecnologia es muy baja. Ocasionalmente colabora en la docencia y capacitacion de
algunos estudiantes de un importante centro educativo en herramientas especificas.

Comparaciones con otras evidencias

El estudio de las capacidades tecnolégicas de empresa perteneciente a la industria
de software, referente al sector servicios, resulta complicado, ya que las metodologias
para su analisis han sido disefiadas para el estudio de industrias manufactureras de
productos tangibles como: industria textil, automotriz, cuero, metal-mecdnico, otros. No
obstante, este estudio de caso es un esfuerzo por sistematizar la acumulacion de
capacidades tecnoldgicas de una empresa de software.

Si bien existen muchos estudios de casos donde se desarrolla empiricamente la
acumulacién de capacidades tecnoldgicas y cuyo aporte para el estudio del cambio
tecnolégico ha sido muy importante, el estudio de la industria de software y la
sistematizaciéon de casos relacionados es escaso. La PhD. Rossitza Rousseva ha
desarrollado investigacion para esta industria y su relacidn con la acumulacién de
capacidades tecnoldgicas, organizacion, aprendizaje, innovacidn y gestion de cambio. A
continuacion se presentan algunos contrastes con algunas investigaciones realizadas por
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PhD. Rousseva en la Universidad de Naciones Unidas y el Centro de Investigacién y
Capacitacion Econdmica y Social en Innovacién y Tecnologia de Maastricht.

Rousseva (2007) discute sobre el desarrollo tecnoldgico de la industria de software
y plantea que se debe abordar de manera sistematica el andlisis de las capacidades
organizacionales asociadas con la construccion de capacidades tecnoldgicas como agente
potenciador de la empresa.

En cuanto al caso en estudio, si bien las capacidades tecnolégicas de la empresa en
su mayoria son avanzadas, las caracteristicas organizacionales de la empresa impiden
desarrollar y generar nuevos productos y cambios radicales, de acuerdo con la
informacidon obtenida de nuestro informante clave. Por lo tanto, se concuerda con la
autora que resulta imperante estudiar, posteriormente, la relaciéon entre las capacidades
tecnoldgicas y las capacidades organizacionales de este tipo de firmas.

Por otro lado, se coincide con Rousseva (2006) respecto a que para que una
empresa de software logre un desarrollo positivo y sostenible en el tiempo, se deben
acumular capacidades tecnoldgicas con el objetivo de sobrevivir en el mercado
internacional, debido a la acelerada dindmica del sector y su competencia.

Otro hallazgo importante esta relacionado con los actores que impulsan las
innovaciones. Van Dijk y Sandee (2002) proponen que los productores son los principales
actores en el proceso de innovacién; mientras que los pequefios y medianos empresarios
resultan ser capaces de mejorar continuamente este proceso de innovacién. Aprender
haciendo y el aprendizaje social son herramientas claves, por medio de las cuales estos
productores tratan de mejorar su proceso productivo.

Ademas, Rousseva (2006) plantea que el grado de innovacién depende en las
habilidades de la empresa, pero también de los requerimientos de los clientes y del grado
de sofisticacion de la demanda. Sin embargo, para el caso de esta empresa, las
innovaciones son mayormente impulsadas por los clientes y su principal proveedor.
Microsoft, al ser una lider mundial que marca fuertes tendencias en el mercado, a través
de sus continuos avances, transfiere conocimiento y direcciona la empresa de manera tal
gue esta puede lograr desarrollar nuevos productos y componentes con diferentes
procesos productivos. A diferencia del andlisis que realizan los anteriores autores, para
este caso en estudio, ademas de la importancia del impulso innovador del productor y los
clientes, el proveedor principal tiene un papel trascendental.

Por supuesto, los clientes son vitales como agentes de cambio tecnolégico. La
linea productiva correspondiente a la venta de software a la medida permite a las
empresas innovar constantemente. Lo anterior obliga a la empresa a generar un proceso
continuo de investigacidon y desarrollo para impulsar el perfeccionamiento de los
productos y la mejora en los procesos, con el objetivo de satisfacer las necesidades del
cliente.
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Conclusiones y direcciones para investigaciones futuras

De acuerdo con el abordaje metodolégico aplicado, la empresa Alpha superd las
capacidades tecnoldgicas operativas basicas, excedid las capacidades innovadoras y logré
alcanzar niveles avanzados en la mayoria de las actividades, especialmente en sus
actividades principales.

Se debe considerar que los servicios de software que ofrece la empresa Alpha
llevan a generar naturalmente innovaciones avanzadas, debido a que cada uno de los
clientes en su mayoria requiera de un disefio personalizado y a la medida para su
empresa, con altas inversiones rutinarias en investigacion y desarrollo por parte de
personal altamente calificado.

Debido a la naturaleza de la empresa Alpha, el grado de innovacién no solo va a
depender de las capacidades tecnoldgicas que la empresa haya logrado acumular, sino
también de los requerimientos de los clientes y la calidad del mercado al que esté
atendiendo. Ademas, el principal proveedor tiene un rol imperante en el impulso y
desarrollo de nuevos productos.

Microsoft es un actor clave en la generacion y acumulacion de capacidades
tecnoldgicas, ya que le permite a la empresa posicionarse en el mercado, ganar terreno a
sus competidores, atraer clientes, garantizar calidad, satisfacer necesidades, acceder a
nuevas fuentes de informacidn, incorporar nuevas tecnologias, conocer las nuevas
tendencias del mercado y adelantarse a las futuras necesidades de sus clientes.

Por otro lado, la segunda linea de negocios de la empresa Alpha, relacionada con
outsourcing de personal, le genera una ventaja competitiva en la empresa. Las empresas
de software son intensivas en recursos humanos altamente calificados y bajos en capital.
En este sentido, una capacidad tecnoldgica estd directamente relacionada con las
habilidades y la calificacidon del personal en la empresa. Para el caso de la empresa en
estudio, el outsourcing de personal les permite mantener a su equipo actualizado, a un
bajo costo, y con un flujo de caja suficiente para financiar otros proyectos.

La industria de software es de altisimo conocimiento técito, por lo que la
realizacion de estudios de prefactibilidad y factibilidad no resulta necesaria para la toma
de decisiones, considerando los altos margenes de ganancia de la industria. Ademas, su
naturaleza baja en bienes de capital limita el andlisis de esta capacidad tecnoldgica, de
acuerdo con la matriz planteada.

Por cuanto la naturaleza de la empresa es ser innovadora, las inversiones en
investigacion y desarrollo no se encuentran contabilizadas, ya que son consideradas
tareas cotidianas del equipo de trabajo. Lo anterior, limita futuros analisis cuantitativos
sobre capacidades tecnoldgicas.
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No obstante, los problemas organizacionales y la acumulacién de estas
capacidades no estan resueltos en el abordaje metodoldgico planteado por Bell, Pavitt
(1995) y Lall (1992). Y se evidencia como estas habilidades son un obstaculo para el
crecimiento de la empresa y la generacién de mayores innovaciones, especialmente
radicales. Por lo tanto, se plantea esta relacién como un tema de estudio futuro.
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Anexos

Anexo 1

Lista de informantes clave

Insumo Nombre del Empresa o Puesto que Medio de transmision
informante institucion desempeiia de conocimiento
Estado de la industria de software Se realizaron dos
en Costa Rica y sus capacidades entrevistas y se
tecnoldgicas. Adaptacion de PhD. Ignacio compartieron varios
_ 8! pracic o~ lgnact CENFOTEC Rector partieron vari
instrumento sobre capacidades Trejos Zelaya. correos electrénicos.
tecnoldgicas para la industria de Entre febrero y marzo de
software. 2012.
Oscar .
L. . . Socio-
Adaptacion de instrumento sobre Méndez Metro . .
. s fundador. Se realizé una entrevista.
capacidades tecnoldgicas para la Montoya, Software
. . . . Scrum Marzo 2012.
industria de software. ingeniero en Development
Master.
software
L . Identidad
Aplicacién del instrumento a . . .
. protegida, Empresa Director Se realizaron dos
informante clave de la empresa . . . .
ingeniero en Alpha comercial entrevistas. Marzo 2012.
Alpha.
Software
Nota: Elaboracidn propia
Anexo 2

Matriz de capacidades tecnoldgicas

Capacidades
tecnoldgicas
industriales
operativas
bdsicas

Capacidades
para utilizar
las técnicas

de produccién
existentes

Actividades principales

> > Actividades de soporte
Inversion Produccion
L . . ‘Y Desarrollo de
Facilidad del Preparacién Organizacion Concentracié vinculos
usuario en del proyecto del proceso y nenel s
A Adquisicion . .
toma de e implemen- de la producto de los Suminis-tro
decisiones y tacion produccion Replicacion inSUMoS de bienes
control Preparacion Operacion de especifica- . . de capital
. N . disponibles L
Involucra al del perfil del rutinaria 'y ciones de los Réplica de
contratista proyecto mantenimiento establecidas los elemen-
. L . . . proveedores
principal. inicial. basico de las y disefos. existentes tos
Asegurar el Construccion instalaciones. Direccionar el ’ invariantes
. . . . Venta de
financia- de obras Mejoramiento control de . de la planta
. . S . determina- .
miento y el civiles de la eficiencia calidad para y la maqui-
L . . dos produc- .
desembolso. basicas. a partir de mantener tos a los naria.
Oficiaren la Construccién experiencias en estandares 'y clientes
ceremonia de simple de la tareas especifica- .
. ) existentes y
apertura. planta. existentes. ciones
nuevos.

CAPACIDADES TECNOLOGICAS (CAPACIDADES PARA GENERAR

Y MANEJAR EL CAMBIO TECNOLOGICO)

. . . Copiar
Supervisién Estudios de Adaptaciones , P
. et Puesta en Busqueday nuevos
activay factibilidad. menores a . .
marchay . absorcién de tipos de
control de los Fase de depuracién las necesi- nueva lantas
estudios de anteproyecto p. dades del . ., P . y
factibilidad Adquisicién Mejora de mercado informacidn magquinana
BASICAS ) quist disefio, : Y de los Adaptacion
la tecnologia de equipo t mejoramien- .
o i programaciény A proveedores, simple de
de suministro estandar. o to incremen- . L
rograma Simples mantenimiento talen Ia clientes e disefios
ye . ,g - P . Adaptaciones . instituciones existentesy
cién de auxiliares de calidad del e
. . menores. locales. especifica-
proyectos. ingenieria. producto. ciones
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Ingenieria
detallada.
Plataforma
. de . Innovacion
Busqueda, . Patentar Transferencia .
. adquisiciones . . , - incrementa
evaluaciény ., Mejoramiento tecnologia de tecnoldgica a
- . Evaluacién Idela
seleccién de . del proceso. nuevos proveedores . L
, ambiental. . ingenieria
tecnologia o ., Patentar nueva productos e y clientes .
Programacié , . L inversay
INTERME- fuentes. tecnologia. ingenieria para ..
L n de ., . disefio
DIAS Negociacion rovectos Introduccion inversa. aumentar la original de
de ofertas. proy ., Y de cambios Disefio eficiencia, la &
L gestion. R . . la plantay
Gestidn organizacionale incremental calidad y el
Puesta en L la
global del s de nuevos abastecimien .
marcha. maquinaria
proyecto. . productos. to local.
Entrenamient
oy
reclutamient
0.
Investigacio
. n
Innovacién de Y
L desarrollo
Desarrollo de e e proceso e Innovacién
Disefio basico . L ., para
nuevos investigaciony de productos Colaboracidn e
. y proceso de especificaci
sistemas de . . desarrollo e en el
AVANZADAS . investigacién . . L onesy
produccién y relacionados. investigacion desarrollo de -
y desarrollo . , disefios de
componen- . Innovacion y desarrollo tecnologia.
relacionados. . . la nueva
tes. radical en la relacionados.
o plantay
organizacion. L
maquinaria
Nota: Tomado de Bell y Pavitt (1995), con base a Lall(1992)
Anexo 3
Matriz ilustrativa de capacidades tecnoldgicas
INVERSION PRODUCCION
I ; . ; . ; ny Vinculos en
. L ecucion de ngenieria de ngenieria de ngenieria g
Pre inversion d g g ngenter la economia
Proyecto proceso producto industrial
Flujo de
. ., Asimilacion trabajo, Compras
Q Estudios de . Depuracion, . .J P
E refactibilid Construccion equilibrio del disefio horarios, locales de
3 RUTINA P de laobra quitiorio, del estudios bienesy
W ady . . mantenimient .
a SIMPLE o civil, servicios . producto, de servicios,
s o) factibilidad, - o preventivo . . . .
o (basado L, auxiliares, adaptacione tiempo- intercambio
Ol & seleccién del . de control de o
O g en e montaje del . s menores a movimien de
W o . sitioy . calidad, la . L
Q experien . equipoy S las to. informacion
o ) programacio asimilacién de .
a -cia) puesta en , necesidades Control con los
< ndela la tecnologia
& . » marcha del de proveedores
o inversion. de proceso. . .
mercado. inventario
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Busqueda de
fuentes de Adauisicion Extension de Mejoramien Transferen-
DUPLICA tecnologia. deqe Uino equipo todela Monitore cia tecnolod-
-CION DE | Negociacién o e?\ie’:ia’ ada c:ac’i)ér; de calidad del odela gica de
Q | ADAPTA- de contra- & P producto, producti- proveedores
Q ) detallada, procesos, . . .
u CION tos. . licencia- vidad, locales,
S - entrenamient ahorro de ) . ) -
= (basado Negociacion miento y mejorami disefio
o oy costes, y P .
= en de . . . asimilacién ento de la coordinado
= , reclutamiento licenciamient . .
busqued adecuados de tecno- coordina- y vinculos de
L de personal o de nuevas P L L
a) términos. o , logia nueva cion. cienciay
. cualificado. tecnologias. . Y
Sistemas de e importada. tecnologia.
informacion.
Investiga-
INNOVA- cién y desa-
Proceso
DORA DE . Proceso de Proceso de rrollo coope-
o basico de . ., . - .
Q RIESGO L innovacion innovacion rativo, la
N disefio. . . L
N (basado Equipos de interno, interno, concesion
N en L investigacion investigacio de licencias
= . . disefio y . (o
investi- . basica. n basica. de tecno-
- suministro. - )
gacion) logia propia
a los demas.
Nota: Tomado de Lall (1992)
Anexo 4

Cuestionario aplicado a informante clave empresa Alpha*

I. Generalidades de la empresa

1. Nombre de la empresa:
2. Afo de establecimiento:
3. Ubicacion geografica:
4. Sitio web:
5. Indique a cudl industria pertenece la empresa:
6. Describa brevemente la actividad principal de la empresa:
7. Propiedad de la empresa
1) Capital doméstico:_ %
2) Capital extranjero:___ %
8. ¢Pertenece la empresa a un grupo o corporacién? ¢Cémo funciona?
9. Indique el nimero de empleados:
10. Indique el nivel de ventas del ultimo afo:
11. Indique la tasa de crecimiento en las ventas en el ultimo afo y comparado con afios
anteriores.
12. Indique el grado académico y las especialidades de los empleados de la empresa:
1. Capacidades tecnoldgicas de la empresa
13. Indique en orden de importancia las siguientes fuentes de conocimiento o de tecnologia:

* Este cuestionario se desarrollé basado en el instrumento de campo aplicado por Szogs, A. (2010);
posteriormente adaptado y validado con criterio de dos expertos.
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1) Proveedores

2) Centros de investigacion

3) Universidades

4) Reclutamiento de personal altamente calificado
5) Clientes

6) Patentes o licencias

7) Competidores

8) Ferias o exhibiciones

9) Asociaciones empresarial

10) Otros:

14. Indique cudl es el rol de estos actores en la generacion de innovacion:

1) Proveedores
2) Clientes
3) Instituciones

15. Indique cudl de estas actividades realiza:

1) Montaje de componentes y bienes finales

2) Desarrollo de componentes

3) Desarrolla disefio propio de servicios

4) Introduce mejoras al proceso

5) Brinda mantenimiento a la maquinaria y equipo
6) Realiza campafias de capacitacion

7) Certifica a sus empleados

8) Introduce automatizacién de procesos

9) Introduce, planea y controla la produccion

10) Selecciona la tecnologia

11) Desarrollo nuevos procesos de produccion
12) Mejora la eficiencia en actividades existentes
13) Introduce innovaciones radicales en la organizacion
14) Desarrolla prototipos

15) Negocia con sus clientes

16) Negocia con sus proveedores

17) Imita especificaciones o disefios

18) Desarrolla especificaciones y disefios propios

19) Desarrollo productos completamente nuevos

20) Introduce leves mejorias a productos tecnoldgicas (market driven)

21) Introduce mejoras a la calidad del producto

22) Realiza investigacion y desarrollo para nuevos insumos y especificaciones
23) Realiza investigacion y desarrollo para nuevos procesos

24) Realiza investigacion y desarrollo para nuevos producto

25) Involucra al cliente en el proceso

26) Realiza estudios de factibilidad

7) Realiza estudios de pre-factibilidad

28) Garantizan el financiamiento del proyecto

29) Control y programa los proyectos

30) Patenta el conocimiento desarrollado

31) Introduce mejoras incrementales al producto
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16.
17.

18.
19.

20.
21.
22.
23.
24.
25.
26.

27.

32) Introduce mejoras radicales al producto
33) Tiene una rutina de conducta para el control de calidad
34) Posee alguna certificacion de calidad

i. Indicar cual:

Indique si la empresa recibe asistencia técnica para el desarrollo de productos:
¢Con qué frecuencia adquiere nueva maquinaria la empresa y cudl es su importancia en el
proceso productivo?
Indique si la empresa tiene alguna certificacidén y cual es
Indique si la empresa ha recibido ayuda para la incorporacién de cambios
organizacionales
Indique los principales obstaculos de la empresa para realizar innovaciones
¢Tiene la empresa productos propios? ¢Por qué?
é¢Cémo es la relacidn de la empresa con la competencia?
Indique el nimero de inscripciones de patentes y licencias.
Indique si ha recibido recursos externos para investigacion o desarrollo de productos
¢Cudnto invierte la empresa en |y D?
Indique el niumero total de proyectos de investigacion o desarrollo de productos que
tiene la empresa
Indique el nimero de proyectos que realiza en cooperacién con:
1) Socios extranjeros
2) Empresas
3) Organizaciones
4) Instituciones educativas
5) Centros de investigacion
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